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31. GLOSARIO
Amarre: Acción y efecto de amarrar. / Servicio portuario que se presta para sujetar las
embarcaciones cuando se atracan a muelles o boyas. / Atraque, puesto de atraque.
Atracar: Amarrar un barco a otro, a un muelle, o a una boya, etc. a los efectos de
embarcar o desembarcar personas o cosas.
Bauprés: Palo que sale fuera de la proa y sirve para hacer firmes los estays.
Bita: Piezas sólidas de metal o de madera fuertemente unidas a la cubierta - por lo
regular dos columnas de hierro fundidas sobre una misma base - y utilizadas para tomar
vueltas sobre ellas a las cadenas de las anclas, amarras del buque ó para hacer firme un
cabo. Por extensión, los postes que hay en el muelle para amarrar las bozas y cadenas.
Boya: Objeto flotante fondeado en determinado lugar que puede servir para indicar algún
accidente geográfico, para determinar el canal de acceso a los puertos, para delimitar
zonas de difícil navegación, para amarrar los barcos y para delimitar el recorrido de las
regatas. Pueden ser luminosas o ciegas.
Cabo: Cualquiera de las cuerdas que se usan en una embarcación, construídas con fibras
textiles, animales, vegetales o sintéticas; reciben diferentes nombres según su grosor.
Estructura: Varias fibras torsionadas forman la filástica, varias filásticas componen el
cordón y varios cordones el cabo. / Dar cabo, remolcar un barco a otro. / Parte de tierra
que se adentra en la mar.
Eslora (LOA): Longitud de una embarcación.
Estay: Cable, generalmente de acero, que da sustento al mástil en el sentido proa-popa.
E.T.A. (Estimated Time of Arrival): Fecha y hora estimada de arribo. Termino Logístico
ETS (Estimated Time of Sailing): Fecha y hora estimada de zarpe. Termino Logístico
4Fondeo: Fijar una embarcación en un lugar mediante un ancla. / Acción de dejar caer el
ancla al fondo.
Manga (BEAM): Ancho máximo del barco.
Número IMO: Es el número único de identificación asignado por la IMO (International
Maritime Organization), a cada buque.
Remolcador: Embarcación de construcción fuerte, utilizada para mover a otras
embarcaciones o buques.
Tonelaje de Peso Muerto (TPM ó DWT): es el total de los pesos que puede transportar
el buque expresado en toneladas métricas, es decir el peso del cargamento, más el
combustible, más el agua y provisiones en general. De otra manera, es la diferencia entre
el peso del buque completamente vacío y el buque completamente cargado y
aprovisionado al máximo.
Tonelaje de Registro Bruto (TRB ó GRT): Es la capacidad en toneladas Moorson (100
pies cúbicos = 2,83 m3) de los espacios del casco bajo o sobre la cubierta, capaces para
recibir carga, pertrechos, dotación, pasaje, consumos, etc.
Tonelaje de Registro Neto (TRN ó NRT): Es la capacidad en toneladas Moorson
deducida del Tonelaje de Registro Bruto, del que se descuentan los espacios sin utilidad
comercial, como son los de máquinas, tripulación, etc.
Zarpar: Levar anclas, salir a la mar.
52. ANTECEDENTES
Bauprés Ltda., presta servicios de pilotaje práctico o de practicaje1 a los buques que
arriban a los diferentes puertos de la jurisdicción de la Capitanía de Puerto de Santa
Marta, Sociedad Portuaria de Santa Marta, Pozos Colorados (Ecopetrol), Prodeco,
Drummond y Río Córdoba Sociedad Portuaria de Ciénaga.
Cuando Baupres Ltda. llegó a Santa Marta, solo contaba con una persona en el área
administrativa y dos pilotos prácticos2, con esto  lograban cubrir la demanda del momento
la cual no sobrepasaba más de ocho maniobras mensuales, lo que hacía que los
procesos administrativos y los flujos de información al interior de la empresa fuesen más
sencillos y manejables. Con el tiempo la empresa empezó a tomar fuerza y con ello el
volumen de trabajo administrativo empezó a crecer, la cantidad de pilotos aumentó, el
área administrativa creció, lo que causó que los procesos administrativos y los flujos de
información empezaran a volverse complejos y menos manejables.
Durante el año 2005, con el ánimo de buscar posición en el mercado, estandarizar sus
procesos y mejorar los flujos de información, la empresa comienza un proceso de
implementación del Sistema de Gestión de Calidad basado en la NTC- ISO 9001:2000,
logrando su certificación en diciembre de ese mismo año3. Con la implementación de este
sistema nacieron muchas acciones correctivas, acciones preventivas y oportunidades de
mejora que llevaron a la empresa a obtener ciertos recursos que simplificarían y
optimizarían los procesos. La adquisición de un software contable, de un software de
facturación y la puesta en marcha de la realización de un página web, fueron algunas de
las mejoras que trajo consigo la implementación del SGC ISO 9001:20004. Estas acciones
arrojaron resultados positivos, pues se logró reducir el tiempo de facturación, generando
así un manejo más confiable de los datos e información contable, también  se logró abrir
las puertas a más agencias con la puesta en funcionamiento de la página web de la
empresa y con ello se aumentó la demanda, alcanzando un promedio de doscientas
maniobras mensuales, las cuales se cubren con ocho pilotos prácticos distribuidos por
categorías5 así: cuatro pilotos maestros, tres pilotos de primera categoría y un piloto de
segunda categoría.
Con más de diez años de experiencia la empresa Bauprés Ltda; en la jurisdicción de la
Capitanía de Puerto de Santa Marta (CP4), se ha consolidado y posicionado en el
1 Practicaje, según ley 658 de 2001, es el ejercicio de la actividad del piloto práctico.
2 Piloto práctico, según ley 658 de 2001, es la persona experta en el conocimiento de las condiciones meteorológicas, oceanográficas e
hidrográficas de la jurisdicción de una capitanía de puerto marítima o fluvial específica, de la reglamentación internacional para prevenir
abordajes, de las ayudas a la navegación circundantes y capacitadas para atender las consultas de los capitanes de los buques (…)
3 Certificado No 183779 de fecha de aprobación 23 de diciembre de 2005, expedido por BVQI.
4 Acta No 14 de Baupres Ltda.
5 Según la Ley 658 de 2001, por la cual se regula la actividad marítima y fluvial de practicaje como servicio público en las áreas
marítimas y fluviales de jurisdicción de la autoridad marítima nacional.
6mercado, logrando en el 2006 el 60% del total de maniobras realizadas dentro de la
jurisdicción de CP4 y a 30 de junio de 2007 lleva el 51% del total de maniobras6,
concentrando sus operaciones en el área de Puerto Zúñiga (Pozos Colorados (Ecopetrol),
Prodeco, Drummond y Río Córdoba Sociedad Portuaria de Cienaga), sin dejar de lado los
servicios que presta en la Sociedad Portuaria de Santa Marta.
En la actualidad presta sus servicios a más de 20 agencias navieras, dentro de las cuales
podemos destacar a Maraduana Ltda., Maersk Line, Intership E.U. y Eurolatina Shipping
& Chartering, siendo esta última la más importante para la empresa, ya que representa
más del 50% de la facturación total de la compañía7.
Con base en lo anterior, la empresa debe asegurar que el flujo de información, del cual
depende el nivel de servicio logístico que esta presta, sea optimo, puesto que con el pasar
del tiempo la tendencia en las maniobras realizadas en los puertos crecen dado la
influencia de las aperturas de las fronteras para la comercialización de productos por vía
marítima, siendo cada vez más cortos los tiempos de reacción, más grandes las perdidas
por los retrasos de las operaciones y mayores las exigencias del cliente, por lo cual la
empresa debe mejorar sus procesos, ser más veloz y asegurar la satisfacción del cliente
desde el anuncio del buque hasta el pago de los servicios prestados, para mantener su
liderazgo y competitividad en el mercado.
Siendo los flujos de información actuales de la empresa insuficientes para cumplir con las
tendencias nombradas con anterioridad, es necesario unificar criterios, integrar procesos,
hacer uso eficiente de las tecnologías y herramientas tecnológicas que posee la empresa,
con el fin de hacer fluir armónicamente la información llegando a quien deba llegar, en el
momento que la solicite y lo más actualizada posible, en pocas palabras organizar el
proceso logístico de servicio al cliente de Bauprés Ltda.
6 Estadísticas Pilotos Prácticos 2006-2007, Ministerio de Defensa Nacional-Armada Nacional- Capitanía de Puerto de Santa Marta, 16 de
agosto de 2007.
7 Informe de Gestión Comercial y Atención al Cliente, Enero-Diciembre de 2007. Baupres Ltda.
73. JUSTIFICACION
La apertura de las fronteras comerciales, el crecimiento de la economia nacional y la
preferencia del transporte marítimo hacen que la actividad en los puertos aumente, lo cual
exige no solamente al puerto, sino que también exige a todos lo operadores logisticos,
operadores portuarios y demás entes que intervienen en la actividad portuaria.
Estos aumentos de actividad requieren de mayor velocidad y precisión en los flujos de
material, dinero, información y decisiones, esto ha ocasionado que la velocidad de una
organización se haya convertido en un factor determinante en la competitividad de una
unidad de negocios.
Por eso los líderes del mercado no pueden confiarse de sus competidores, si el camino
hacia a la cima es complicado, mantenerse en ella no lo es menos. Es por lo anterior que
Bauprés Ltda., en cumplimiento a su Misión y Visión en las cuales contempla la
satisfacción del cliente, la calidad y seguridad del servicio prestado y el mantenimiento de
su liderazgo en la jurisdicción, visiona en este estudio de caso una oportunidad de mejora
que lo mantendrá a la vanguardia, sostendrá su liderazgo y fortalecerá sus relaciones
comerciales, haciéndose más atractivo a nuevos y ya existentes clientes.
Los flujos de información son vitales para el desarrollo oportuno de los servicios que
presta Bauprés Ltda., mejorarlos no solo garantiza, en gran medida, la ejecución puntual
de los servicios sino que además brinda seguridad y confianza a los clientes, que en el
tiempo deberían convertirse en aliados estratégicos en la prestación del servicio a los
clientes finales.
Mejorando los flujos de información, la empresa obtendrá más control sobre el área
operativa, obtendrá mayor conocimiento de sus clientes y habrá seguimiento más estricto
sobre la facturación de sus servicios, mejorando a su vez los flujos de dinero generados
por este concepto. Obtener visibilidad es muy importante para la toma de decisiones y
esta visibilidad se nubla cuando los flujos de información no están organizados,
actualizados e iguales en cualquier parte que se necesite.
Es de esta manera que, a través de este estudio, se propondrá una mejora acorde a las
necesidades y debilidades actuales de la organización, que no solo la encaminará a estar
a la velocidad que el mercado le está exigiendo, sino que también sobrepasará las
expectativas de sus clientes, quienes son los más beneficiados con la ejecución de este
estudio de caso, pues no presentaran más retrasos en la atención de buques, obtendrán
su facturación en el plazo estipulado y lo que es mejor, tendrán conocimiento de
información correspondiente a la atención de sus buques en el momento que lo requieran.
84. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Dentro del flujo de información manejado en Bauprés Ltda. (ver Figura 1), encontramos
los siguientes problemas:
 Dispersión de la información entregada por los clientes para la prestación del servicio,
al llegar a la empresa.
 Retraso en la facturación de los servicios.
 Información poco confiable para la realización de informes relacionados con las
operaciones.
Figura 1: Flujo de Información Actual
9Baupres Ltda., en la actualidad cuenta con cinco personas en área administrativa, de las
cuales cuatro se encuentran estrechamente relacionadas con los procesos de planeación
del servicio y servicio al cliente, procesos en los que se ha detectado la logística de la
empresa está fallando.
La planeación del servicio inicia con la llegada de las programaciones de buques o las
solicitudes de pilotos que son enviadas por las diferentes agencias y llegan a la oficina de
diferentes formas, por mail, por fax, por oficio, incluso por vía telefónica. Esto conlleva a
que cualquiera de las cuatro personas que se encuentran directamente relacionadas con
los procesos ya mencionados, reciba la información, se encargue de comunicarla a las
demás personas relacionadas con estos procesos y actualice el formato de naves
anunciadas que se encuentra en la cartelera de la oficina. Este formato es reemplazado
una vez al día, con sus respectivas actualizaciones, justo antes de la hora de salida del
área administrativa (esta información también es cargada en un modulo de consulta que
la empresa ha implementado en la página web. Esta aplicación, a la que actualmente no
se le está dando uso, nos permite conocer las naves que están anunciadas, las naves que
ya arribaron y las naves que ya han zarpado). De este formato se entrega una copia a los
operadores de radio para que actualicen la aplicación en la web, se informa
telefónicamente a los pilotos en turno de las actualizaciones y también se entrega copia
del formato en mención a Proshermar’s Ltda., empresa que presta los servicios de
transporte de pilotos en lanchas hacia y desde los buques, servicios de lanchas pasa-
cabos para el amarre y desamarre de los buques a las boyas y servicios de amarre y
desamarre de los buques a las bitas de amarre de los diferentes muelles de la sociedad
portuaria de Santa Marta.
Desafortunadamente en este proceso de planeación del servicio, algunas veces se
presentan desvíos, perdida o mala entrega de la información, ocasionando que la
información no sea cien por ciento confiable y que siempre se quiera estar confirmando la
información recibida. Se han presentado casos en los que la información no llega a los
más interesados en conocerla, los pilotos prácticos y el coordinador de operaciones de
Proshermars’s Ltda., pues son ellos quienes finalmente prestan el servicio. Además, como
la información que se recibe durante el día no es entregada inmediatamente a los
operadores de radio, estos no pueden mantener actualizada en tiempo real la información
en la aplicación web que tiene la empresa, por ende los pilotos y el coordinador de
operaciones de Proshermar’s Ltda. no hacen uso de esta aplicación.
Este inadecuado manejo de la información repercute en retardos en la prestación del
servicio, incertidumbre en los pilotos que se encuentren en turno, molestia en el cliente al
cual cada minuto de tiempo que se pierda en la atención de un buque le representa una
suma de dólares americanos representativos y perdida de la imagen que la empresa ha
proyectado durante sus años de experiencia en la jurisdicción de CP4.
A pesar de estas situaciones presentadas durante la planeación del servicio, se logra, en
la gran mayoría de los casos en que se presenta estas situaciones, prestar el servicio a
tiempo y a satisfacción del cliente.
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Luego de la prestación de un servicio se generan una serie de registros, PILREP8, AST9 y
el Pilot Report o Boleta de Servicio, este último es utilizado para la realización de las
facturas, además, en la oficina se tiene un libro maestro de reporte de maniobras de todos
los pilotos, en el cual cada piloto debe diligenciar las maniobras que haya realizado y que
deben quedar en orden cronológico.
Vale la pena resaltar que la información contenida en el PILREP, el Pilot Report y el libro
maestro de maniobras de todos los pilotos, tiene mucho en común, son muy pocos los
datos que varían entre un registro y otro. Los datos comunes de estos tres registros, son
conocidos desde la solicitud de pilotos que realizan las agencias.
La facturación de estos servicios se realizan a las agencias posterior al zarpe del buque y
algunas agencias han establecido plazos para la entrega de dicha facturación, tres días
hábiles luego del zarpe del buque. Estos plazos se están incumpliendo, pues la
facturación de estos servicios se realiza cuando la secretaria, persona encargada de la
facturación de los servicios, posee todos los reportes correspondientes a los servicios que
se le hayan prestado al buque que se fuere a facturar. Como se mencionó anteriormente,
las operaciones de Baupres Ltda. se encuentran concentradas en el área de Puerto
Zúñiga y geográficamente se encuentra distanciado de las oficinas (30 minutos en carro
aprox.), además las maniobras no siempre se realizan en horas diurnas y en días hábiles,
lo cual dificulta la entrega de reportes. Como si fuese poco, el piloto se encuentra de turno
en esa área tres días consecutivos, lo que genera, en la mayoría de las veces, que el
piloto no pueda desplazarse hasta las oficinas para hacer entrega de estos reportes y
diligenciar el libro de reporte de maniobras, con lo cual se retrasa el inicio de la
facturación de estos servicios. En muchas ocasiones, los reportes son entregados por el
piloto después de pasado el plazo para entregar la factura al cliente, afortunadamente, la
empresa no ha dejado de recibir el pago de estos servicios por muy tarde que entregue la
factura empero si está generando incomodidades al cliente y a sus clientes por este
incumplimiento. Esto podría llegar a dañar las relaciones comerciales, deteriora la
confianza, incluso, la empresa corre el riesgo de perder el pago de estos servicio y/o
perder el cliente definitivamente.
Esta situación presentada con los clientes que estipulan plazos para la facturación,
también se encuentra afectado a los clientes que no tienen establecidas políticas de pago
o de recibo de facturas, pues la persona encargada de la facturación, se concentra en
facturar a los clientes que establecen fechas o límites, dejando de último la facturación de
los que no, llegando al extremo de facturar servicios prestados uno o dos meses atrás.
Está situación, aunque no ha generado mayores inconvenientes con los clientes, si afecta
la contabilidad de la compañía.
8 Registro que es entregado a la Capitanía de Puerto de Santa Marta, en el cual se consigna información referente al buque, al piloto
práctico y a la maniobra que se realiza.
9 Análisis Seguro de Trabajo, F-SGC-BASC-10, formato implementado por la empresa luego de su certificación en el SGCS BASC.
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El afectar la estabilidad de los procesos contables, genera situaciones administrativas y
financieras que recargan el trabajo de estas áreas con actividades inusuales, que de
realizarse oportunamente la facturación no se presentarían. Para Baupres Ltda., afectar el
flujo de caja y su liquidez repercute en el retraso de los pagos a proveedores y
contratistas, en especial el pago de los pilotos prácticos, los cuales son la columna
vertebral operativa de la empresa.
Adicional a esto la empresa debe entregar los cinco primeros días de cada mes un reporte
mensual de maniobras realizadas por piloto a la Capitanía de Puerto de Santa Marta y
debe realizar un informe de las maniobras realizadas por cada piloto en cada área o
centro de costo (Sociedad Portuaria de Santa Marta o Puerto Zúñiga). El Software de
facturación que posee la empresa suministra el informe que debe entregarse a CP4, pero
como al software solo ingresan los datos de los buques que han zarpado, la información
obtenida en este software no se encuentra actualizada, por tal motivo es necesario
ingresar manualmente las maniobras de los buques que aun no zarpado al informe que se
envía a CP4 mensualmente. Los datos que se ingresan manualmente son tomados del
libro maestro de maniobras de todos los pilotos pero, como los pilotos tampoco actualizan




 Rediseñar el flujo de información existente logrando accesibilidad, confiabilidad y
control en tiempo real, dando cumplimiento a los requisitos de los clientes de la
empresa Bauprés Ltda.
5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
 Establecer los datos a ingresar en el modulo existente en la página web de
Bauprés Ltda. y los registros que este debe suministrar.
 Elaborar un procedimiento de recibo, análisis y registro de la información contenida
en las solicitudes de pilotaje y programaciones de anuncio de buques enviadas por
los diferentes clientes.
 Diseñar un procedimiento de registro de la información obtenida a partir de la
prestación del servicio.
 Reducir el tiempo de inicio del proceso de facturación de los servicios prestados a
los diferentes buques agenciados por nuestros clientes.
 Proponer mejoras a las tecnologías usadas actualmente por la empresa, que
aseguren la accesibilidad, confiabilidad y control de la información en tiempo real.
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6. ALCANCE Y LIMITACIONES
El alcance de este estudio de caso comprende los procesos de gestión comercial y
atención al cliente, planeación y asignación del servicio, pilotaje práctico y gestión
comercial10, desarrollados en la empresa Bauprés Ltda., la cual tiene su oficina ubicada
en la carrera 1ª # 22-58, edificio bahía centro, oficina 606 y que presta sus servicios en los
diferentes puertos pertenecientes a la jurisdicción de la Capitanía de Puerto de Santa
Marta, Sociedad Portuaria de Santa Marta, Prodeco, Dummond, Río Córdoba Sociedad
Portuaria de Ciénaga.
Con respecto a las limitaciones existentes para la ejecución de este estudio de caso
evidenciamos la necesidad de educar a el personal operativo (pilotos prácticos), en el uso
de herramientas tecnológicas (internet) y sistemas de información con el fin de alcanzar
los resultados esperados con este estudio de caso. También, se deben realizar
sensibilizaciones, por las cuales se divulgue al personal administrativo los cambios que se
realicen en los procedimientos existentes actualmente, en especial a la secretaria, quien
por ser la persona encargada de ejecutar la facturación, no solo debe ser sensibilizada,
sino que se le debe realizar un reentrenamiento del procedimiento y un acompañamiento
mientras se adapta a los cambios.
Por ser Bauprés Ltda., una empresa que se encuentra certificada en SGC ISO 9000:2000
y en SGCS BASC, todos los cambios que se realicen deben debidamente documentados
y realizadas bajo los lineamientos o procedimientos que la empresa tenga implementados
en cumplimiento de los requisitos de estas dos normas.
Algunos registros físicos ya no serían necesarios usarlos, pues se tendrían digitales, lo
cual ocasiona que exista un mayor cuidado de las bases de datos que el modulo web
llegue a manejar, es decir, se debe incrementar la seguridad y mantenimiento de la
información digital.
10 Según la Red de Procesos, Versión 3, del SGC ISO 9000:2000 implementado en Bauprés Ltda.
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7. SOLUCIÓN DEL PROBLEMA
La solución que se propone se basa en el mejoramiento y uso adecuado del modulo web
existente en Bauprés Ltda., centralizando la información, logrando un mayor control sobre
ella y permitiendo su acceso inmediato a los actores involucrados en la prestación del
servicio. Dado lo anterior, el flujo de información quedaría como se muestra en la Figura
2.
Figura 2: Flujo de Información Propuesto
Para que el flujo de información que se propone en la Figura 2 se cumpla, al modulo web
existente se le deben realizar las siguientes modificaciones:
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 Definir los informes que debe entregar el modulo web y los datos que debe tener
en cuenta para cada informe.
 Establecer el formato que el modulo web debe usar al entregar los informes.
 Agregar campos, donde fuere necesario, para el ingreso de datos que no se tienen
contemplados en el modulo web.
 Diseñar la sección de pilotos prácticos, en la cual ellos ingresaran la información
correspondiente a los servicios prestados.
Al determinar los informes y/o reportes que el modulo web debe entregar tenemos que
debe proporcionar un reporte de buques atendidos, el cual sería usado para realizar la
facturación sin necesidad de esperar las boletas de servicio para dar inicio a este proceso.
Otro registro que debe entregar el modulo web, es el de maniobras realizadas por todos
los pilotos, que entraría a reemplazar el libro maestro de reporte de maniobras de todos los
pilotos. Cabe resaltar que el modulo si realizaría un control estricto del consecutivo de las
maniobras, llevando en orden cronológico las maniobras realizadas independiente de
quien realice la maniobra y de que piloto ingrese primero las maniobras realizadas. Por
último, el modulo debe entregarnos el informe mensual de maniobras por piloto, el cual es
enviado a CP4. No está de más decir que estos registros o informes son adicionales a los
que ya proporciona el modulo web.
Los datos que contiene cada uno de los documentos mencionados, se relacionan en la
Tabla 1. Esta tabla también ilustra acerca de los datos que ya contiene el modulo web y
cuales no, con lo cual se conoce que campos deben agregarse al modulo para que pueda
entregar todos los informes completos.
DATO DOCUMENTOS QUE LOCONTIENEN
PRESENTE EN EL
MODULO WEB
Nombre del buque SP, PB, NAB, BS, LMRM, IMRP, F SI
Fecha de arribo SP, PB, NAB SI
ETA SP, PB, NAB SI
Puerto de destino SP, PB, NAB, BS, LMRM, IMRP, F SI
Bandera SP, BS NO
Puerto de matricula BS NO
No IMO BS NO
GRT - TRB SP, BS, LMRM, IMRP, F SI
NRT - TRN SP, BS, LMRM NO
DWT - TPM SP, BS, LMRM NO
LOA - Eslora SP, BS, LMRM, IMRP SI
BEAM - Manga SP, BS NO
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SP, PB, NAB NO
Fecha de zarpe PB SI (no se alimenta)
ETS PB SI (nos e alimenta)
Piloto que atenderá el
buque
NAB SI
Agencia SP, PB, NAB, BS, LMRM, IMRP, F SI
Fecha y hora a la que
debía abordar el piloto
BS SI (pero solo al arribo)
Fecha y hora a la que
aborda el piloto
(equivalente a fecha y
hora de inicio de
maniobra)
BS, LMRM, IMRP, F SI (pero solo al arribo)
Draft (Calado) F BS NO
Draft (Calado) A BS NO
Maniobra realizada BS, LMRM, IMRP, F SI
Hora de finalización de
maniobra
BS, IMRP, F NO




Cantidad y nombres de
los remolcadores usados
BS, IMRP NO
Nombre del Capitán de la
Nave
BS NO
Nombre del Piloto que
atiende la maniobra
BS, LMRM, F NO
Observaciones del piloto BS, F NO
SP= Solicitud de piloto, PB= Programación de Buques, F= Factura, NAB= Naves Anunciadas
Bauprés Ltda, BS= Boleta de Servicio, IMRP= Informe de Maniobras Realizadas por Piloto,
LMRM= Libro Maestro de Reporte de Maniobras de Todos los Pilotos
Tabla 1: Datos contenidos en documentos y registros que intervienen en el flujo de información.
Para la recepción, análisis y registro de las solicitudes de piloto o programaciones de
buques enviados por los clientes a la oficina, se debe designar una persona responsable
de estas actividades. Esta persona designada deberá actualizar la información en el
modulo web inmediatamente, logrando que la información sea accesible y confiable en
tiempo real a todos los actores que intervienen en la prestación del servicio (ver Figura 3).
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Figura 3: Procedimiento de recepción y registro de información suministrada por el cliente.
La creación de un espacio o sección para los pilotos dentro del modulo web de Bauprés
Ltda., es con el fin de obtener la información correspondiente a los servicios prestados por
los pilotos en tiempo real, ofreciendo visibilidad, control de la información, bases para la
toma de decisiones y accesibilidad de la información, en tiempo real, además de
aumentar la confiabilidad de ella por provenir directamente de la fuente.
Al no existir la obligación de esperar las boletas de servicio para iniciar la realización de
facturas, se puede garantizar el cumplimiento de los plazos de entrega de facturas a los
clientes. El piloto práctico luego de realizar cada maniobra, ingresaría en el modulo web
los datos correspondientes al servicio que prestó. La secretaria, a través del modulo web,
tendría acceso a esta información y con ella iniciar la facturación de los servicios
prestados a los buques que hayan zarpado. Al realizar la factura con la información
suministrada por el modulo web, solo queda esperar que el piloto lleve las boletas de
servicio a la oficina, adjuntarlas a la factura ya elaborada y enviarlas al cliente. Este
proceso queda descrito en la Figura 4.
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Figura 4: Procedimiento de registro de información del servicio prestado y de facturación.
Ahora que se ha realizado la distribución de responsabilidades, descrito los
procedimientos que se realiza en cada etapa del flujo de información y conociendo los
informes que debe entregar el modulo web, con base en esto y en la Tabla 1, se define
que el modulo web debe contener tres secciones básicas, que son:
 Sección de persona designada. Esta sección del modulo debe permitir ingresar
las características del buque (nombre del buque, bandera, TRB, LOA, TPM, NRT,
BEAM), la fecha de arribo, el ETA, puerto de destino, maniobra a realizar y
empresa de remolcadores que asistirá la maniobra. Estos datos son entregados
por el cliente en la solicitud de pilotos y/o programación de buques. Además, debe
permitir ingresar el dato del piloto en turno que realizará la maniobra. A esta
sección sólo tendrá acceso la persona designada y el director operativo de la
empresa.
 Sección de piloto práctico. Esta sección del modulo debe permitir al usuario,
ingresar los datos críticos correspondientes a los servicios prestados, es decir, el
nombre del buque, TRB, la agencia, nombre del piloto práctico, el tipo de
maniobra, el puerto, la fecha, la hora de inicio, la hora de terminación y
observaciones. Cabe aclarar que los tres primeros datos, no deben ser ingresados
nuevamente por el piloto práctico, usuario de esta sección, ya que estos datos
fueron ingresados por la persona designada con anterioridad, por ende el modulo
debe proporcionárselos. A esta sección solo tendrá acceso los pilotos prácticos.
 Sección de consulta. Esta sección proporcionará todos los reportes e informes
que debe entregar el modulo, en especial el de servicios prestados, pues este será
usado para el inicio del proceso de facturación. A esta sección tendrá acceso los
que la empresa autorice.
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Estos tres módulos se deben manejar por cuentas de usuario y contraseña, creándose
una cuenta de administrador para la gerencia, quien tendrá acceso a todas las secciones
y además asignará desde allí, las cuentas a cada usuario, dándole así autorización a
quien considere pertinente. La gerencia, desde su cuenta de administrador, puede
entregar acceso limitado a la sección de consulta autorizando a determinado usuario a
que solo pueda visualizar informes o registros determinado y no todos.
Dado que para Bauprès Ltda. la información de sus servicios no puede ser pública, a los
clientes se les daría una cuenta con acceso limitado en la sección de consulta, teniendo
acceso únicamente a los reportes de naves anunciadas, naces arribadas y naves
zarpadas.
La última acción propuesta en el rediseño del flujo de información de Bauprés Ltda., es la
de dotar a los pilotos prácticos con algún dispositivo móvil, con el cual puedan tener
acceso a Internet mientras se encuentren prestando servicios a los buques agenciados
por nuestros clientes y así garantizar el ingreso de la información referente a los servicios
prestados en tiempo real.
Es por lo anterior que se debe tener en cuenta que el contenido del modulo web, en
especial la sección de pilotos, debe ser compatible con la tecnología usada por los




Con la implementación de las mejoras propuestas para el rediseño del flujo de
información no solo se le dará solución a los problemas enunciados, sino que además
liberará el tiempo que las personas del área administrativa empleaban para la realización
de actividades relacionadas con la planeación, disponiendo de el para dedicarlo a
actividades que realmente le competen.
Este rediseño aumenta la confiabilidad de la información correspondiente a la prestación
del servicio, lo cual nos brinda una fuente más sólida con la cual cruzar información, en el
momento que se presenten dudas al momento de liquidar los pagos a los pilotos
prácticos. Además, reducirá a cero los errores que actualmente se presentan, no solo en
el informe de maniobras por piloto que se presenta a CP4, sino en los informes que se
generan para el SGC ISO 9000:2000 con respecto a la prestación del servicio.
Gracias a este rediseño se puede presionar a los clientes cuando ellos rompan los plazos
de pago, ya que actualmente argumentan que cuando se vencen los plazos de pagos es
debido a nuestro retraso en la facturación. Con esto también se lograría realizar pagos
puntuales a los proveedores, contratistas y pilotos prácticos.
Por último, este rediseño prepara y organiza a la empresa en sus procesos logísticos, con
lo que en un futuro, no muy lejano, se encontraría en el nivel de proponer, inicialmente a
sus clientes, la implementación de Supply Chain.
Figura 5: Flujo de Información Implementando Supply Chain con clientes.
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